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そこでビジネスをしている企業にとっては，｜÷|社
リイト内のコミュニティがＭ１噛り‐るということは．
企業のイメージやブランドへのダメージ．しいて
は売上げの低「にもつながりかねない。企業がコ
ミュニティ・リイトを''１１設するということはリス
クを抱え込むということであり，ｉｉ?業は[Ｉ社サイ
|､のコミュニティのマネジメントをなんとしても
成功させなければならないのである。’１１１壇の危険
性と隣り合わせのイン侠一ネット・コミュニティ
を企業はどのようにマネジメントしていくことが
できるのか。どのように|:|社とii1jYll行のメリット
につなげることができるのか。水論文に続く次稿
がこの'''１いにⅢ'1論(１１に答えることになる。
水論文が奥施した調査のllM班は．次のi、(〕であ
る。Ｉｉ１Ｉ究対象として，拠輔材料・器具のインター
ネットj、信販流をしている企業であるクオノルゾ
ランニング（水ﾄﾞ|:：行111ﾘi1）を取り｜芝げる。クオ
ノノをl(【り上げるjll1lllは］[つある。ｌ）もともとは
製菜ｲｲ料のj｢'1売業を悩.んでいたが，お客様の要望
に応えたいということで．1996年に小売業を姑め
たこと。２）イン拭一ネット皿販で急成長してい
ること。ネッ｜､jmlﾘ(を|)削始したl999fI三６１二}当初の
l11Niはおよそ50ﾉﾌﾞ''１であったが，2001年秋に/]１W1
2,()()0万''１，２００３年２)1に１１商6,0()()万''1にまで(''１
びている．３）2000<|ﾐ１１１に||削設したインターネッ
ト・コミュニティが｣|：常にW1iI)上がりを見せたこ
と。2002年１１１=lにlV1錨するまでのわずか２（|：10ケ
l1llllにＴＩ}込み('|:数が２ノj件に逸した。４）二Iミュ
ニティの管１１１１人はコミュニティ１２のコミュニケー
ションにMlリノかかわらないス父ンスを収(〕，参ﾉﾉⅡ
背が|L１発｢l<１．１１１(極｢|<1にコミュニティを作っていっ
たこと。そして，般人のl1l1lllは，５）2002〈|：１１１１
にlV1iiIiされたものの，多くのilillllの声に応えるた
めに，挫１１｢を躯()越えて2003年７１]から会員制コ
ミュニティのシステムを幟築し．新たなスダート
１．はじめに
水調査1U[究は，企業が'２１社リイトlA)の二】ミュニ
ティの進化や変化とどのようにｌ１ＴＩ)合いをつけて
いけるのかという１１りいに溶えることを|｣的とする。
具体的には二つの目(1(1を持っている.’）１１W雌ペー
スのサイト内コミュニティにおけるiiW1f背||,,二】ミュ
ニケーシヨンがどのようなものであるのか。２）
企錐はどうすればインターネット．コミュニティ
｣二のコミュニケーションをマネジメントしていけ
るのか。本調査研究を二つの論文に分けてﾆｵ，ら
をlU1らかにしていく。
ここで言うインターネット．コミュニティは，
ilv楽ベースのI)イトにおける梢ｆＩｈＷ)染ま(〕を意
'１ﾉ|iする．あるINilW1ｸ)野にIUl1′|(を持った人々が，そ
の１１１１１１１１１を火際に|Ⅲi入したり仙||lしたりしながら，
そのiWi1W1に,,U述する話題を語り合う/こめに設けら
れた。ミニjニティの場において，どのような=Iミュ
ニケーションを交わしあうことで．（,Ｉを共感しあ
い、Imlを得ていると実感しているのかコミュニ
ティのjili哲の難しさはどこから発生するのか。本
論文は，経験的調査によって，インターネット．
コミュニティの役割と巡営の,{,雛性を,ﾘ,らかにし．
ｉｌ(々はどのようなi【地A(を持ってイン須一ネット．
コミュニティを議論するべきなのかを示唆する。
イン拭一ネット゛コミュニティは，フェイス．
ツー．フェイスのコミュニティと此鮫すると，一
般的に急､速かつ激しく参"'１【しrが'''iり，古がる,,ji,rilに
あると言われる．｜iT]'１卜に，｜ﾄﾋﾞ名性や剛を知,､〕ない
}''一Fとのやり取りや，文ｾﾞｰｻ:だけという,U(定,ｗコミュ
ニケーション・メディアのＩ''１１１という特性から，
一般の二１ミュニティでは見受けられないくらい急
激かつあっけなくコミュニティがlilll閥ﾘｰろという
Ilj態も起こりうる。参ﾉﾉ１１行が[,然発｣,き(,<,に雌上っ
たボランタリーな二】ミュニティであればまだしも，
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５８１Wi災'ナイトのネット゛コミュニティにおける消費音Ii1二ｌミコニケーション
を切ったことから，’１１システムにおける二’ミコニ
ティの特|'|:とＷ｢システムにおけるそれと(ﾉ)lliII咳分
析と|錦'|;が'１｢能であること。以上のI1l11IIによる。
１１}いる/ｊ１ﾉi論は二つある。－つは，言説分ＩＩＴで
ある。クオノノのインターネット・サイトの}&)示
板に2003（ｌＺ３Ｉ１１３｢1111F点で残されていたｉｌ１込み
24,842(1:の企てを読み，そこでのや(〕と()を分'１「
した。もう一つは，イン仇ビューである。クオプノ
の背;;(，ii1iY1lffへのスタンス，およびコミュニティ
のやりとりを兼背がjEi切にHIl1解できているかを確
認したりイ《lﾘlな点をIﾘ]らかにﾘｰるために，クオノル
フランニングＣｌ']Ｏで斎徳株式会社10(締役ﾄﾞ|:良の
斎藤賢ifil〔、およびクオプノ・ショップii.｝i松lIIi長
(当時）の11<崎ｲj紀氏にｽﾞ､けるイン父ビニ１－をリミ
施した!。
テムである。このように，斎徳はどこにでもあり
そうな｣'1場食ＩｌＭｌ]の一つに過ぎなかった。
nllⅢ締役社長の斎11純(f治は，１９９１ｲ'2に人三)ミビー
ルメーノノーをjlAi(|:しl995fl三３１]にiiiﾘﾄﾞ|:長として斎
徳に人iIl:した鈩会社の光｣二げが「がっているわけ
でも業紋が悪化しているわけでもなかったが，斉
藤は断徳の尚､業には多くの改善の余地があると思っ
てい/こ・）'1時，いわ(ﾘ)る１１１１犀ｲ《嬰諭が旅j､業界内
外で語')ｲ【ていたが，斎藤は「lfl分のドメインさ
えＭｉっていれば，’１１|展もやっていける」という確
儒を狩っていた。
だが，Ijllでは分かっていても，121ｸ)の会社に日
を|ｲﾘけると，オンリー・ワンとしてのドメインを
持たず，１１iｉみを十分に苑'11(しているとは商えなかっ
た。ｌＵｌｌ)かに，サービスが十分ではなかったから
である。ノことえば，斎徳は次のようなジレンマを
持っていた。斉徳の営柴では，社腿（:l1I1I）自ら
がIIl1トキロという小麦W)を担いでllii客に１１１１けてい
る。脳i'汗も顧客で．営業}11当昔が来るより社長が
iIIl〔々に紬''１，１,してくれる/jをありがたがっている。
斉11ﾎﾟの11にはそのようなサービスがコストをかけ
て提|Ⅱ〈すべきサービスには映らなかった。制度上
のilill約から十分なサービスを提供できないことも
〃)た。Ｗｉ客である洋妊rli1iのパティシエ（菓子
IMI1人）には，徳島でｌｉＩｉを持つ前にはL|〔京などの都
会で修行をＷｉんでいる人が少なくない。都会にい
たバティシエ達は，ｉｆ/j,'１，１，画の材料に触れている。
斎徳に外凡て「△△△というブランドの小麦粉を
買いたいＩというニーズの声がｌｉｌｌく。ところが，
斎徳は特約ｌＩｉ制度を取っていたため，小麦粉であ
れば１１本製粉のそれしか１１Ｍ【うことができない。ロッ
トについても。融通がfllかなかった。術の小さな
iit雌r11IiはＩＷＷＩを小ロットでlWi入することを希望
するが，斎徳は大ロットでしかＩ！(光していなかっ
た。斉11$は，「これではお客様起点とは青えない」
と反肯し，「自分達の手で儲からないようにして
しまっている」と自戒する。
Hl1jiAi紫のi<|:長であったが，斉１１１(は流j、のみなら
ずエンド・ユーザー，すなわちii1iY1lffの!｛ﾘⅡｲﾘにも
l1NdOしていた。年に2週'''1ほど行くことにして
いるiｲﾘ外の視察でllllから感じるのは，「iiIjY1l者は
進んでいる」ということである。たとえば，数年
前に｣上)|(の食品兇水Tljでオーノノニック（(１機）食
２．インターネット・コミュニティ立ち上げに至
る経緯
本節は．クオブノがインターネット・二'ミュニティ
を開設-ﾘｰるに寵った経紳を記述する．絲純をⅢ（１）
返るのは，クオプノがどのような'三li1VとiiIi1lllﾘﾉi2への
スタンスを持って二]ミュニティをI)M識しマネジメ
ントしたのかを１１１１解するためである。
２．１．お客様起点企業になるために製菓材料・
器具の卸売業から小売業に進出
四ujlの徳川UTLにある斎徳ｌ１ｉ式会１１：（以卜，「斎
徳｣）は，1872<|：（1ﾘl治５〈|:）の(111業以来，徳島
全県下はもとより否１１lｻﾞＴＬと淡路烏までをフィール
ドに総ｲﾔ食,１Ｍ11売業としてiJHMlしている企奨であ
る。平ｌｊ１ｈ８<|:IQiのｲ'二商は１９億8,6()()万''１であった。
主な(|:人先は，［|本製粉，台WⅢ，四mlllliflJrL惟，
ソントン食,'Ⅱ'１１:業，鐘淵化学，ｉ]:)Ｉｌｌ製粉，lUlifi屋，
伯方MI雛，森ﾉi（乳業，オーム乳業，林lIi(､ドーパー
洋洞貿易、ホーネン等の国内メーカーとliWl:であ
る。了iKなVIi客は，洋菓二r1iIi．「Ⅱ菜Ｔﾘ,lｎお好み焼
屋，レストラン，喫茶A1i等およそ1,2()Ol1Iiである。
取扱ｉＷｉ１Ｉ１１１１は，砂'1＃，小麦粉，塩，ソース．パター，
マープノリン，チーズ、訓Ⅱ,|料，香辛料，犬ぷ｢)illl，
サラダ１１１１．チョコレート，Ｉ１ｉ１Ｗｉ食,Iiijl，イースト，
洋酒，ブドウW＃，マルトース，１１１１脂，ＷＩｌ秘クロ
レラ，劉粉，包装資材，洗商'１茅およそ2,00()アイ
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総ｉｌｉ志林ｆｉ】43巻ｌｌｊｒ２()０６<Ｉｉｌｌｊ５９
る。斎膝は，・人のii1iYjl行として「1身がインター
ネットiulllkをｲlllllして、それがいかに''１１『||なもの
かは分かっていたから１１W充を),1ﾘﾉﾉさせる'21信があっ
た。いずｲlイン須一ネットはフフ'クスのように普
通の。ミュニケーシニ'ン「段になるという確信も
あった。やるからにはIjlU）)させたいという`思いも
あった。
サイトf'1は「スイー|､ホーム・スイーツ」と名
づけら;|（た。「jJllI〔「.（スイーツ）をお家（スイー
トホーム）で」という斎１１ﾎﾞの),uいを炎したもので
ある。しかし．このネーミングではデメリットが
生じた。メイーツもスイートホームもさまざまな
ところでIl1いら;'1る替迦締iilであったため，イン
ターネットの検索でキーワードがひっかかりすぎ
て，［Ｉ社を特定してもらいにくいのである。そこ
で，ｌ()!)9〈|:６１１にイタリアiWiで「'11111の上下な女
性（お'1)さん)」を怠lLliする「クオブノ（ＣＵＯＣＡ)」
に名称坐uIをリーろ。
1999ｲ|ﾐｸｵﾌﾟﾉのス拭一卜'１Ｗ)光１２げは１－１商50万
''１であった。ケ１，il:げが好調に(''1びていったことか
ら2000ｲﾄﾞには斎徳からオンライン・ショッピング
部'１１１を11パノ:させ，イrl1I(会Ｉ|:クオノルブランニング
を作った。２０()|ｲI:|ｿ(の光ｌ:げはllllW2,000万|ワと
なり．２()()2ｲ|:１２)１の充」きげは`1,()()()ﾉjlIl、さらに
2003ｆｌ２２１１Ｕ)光’２げは6,()O())jl11土で(''1びている。
製菜ｲｲ料・器具のオンライン・ショッピングを
事業とする'１１堆他；|:は他にもある．その['１にあっ
てクオノノが光IきげをIIi1li1Vに(''1ばすHl1Il1を挙げるこ
とができる：その一つが全111均一の送料である。
ここにも斎膝のVli客へのスタンスが見て取れる。
｢我々がlU1111で、１１〔京などからj１１版でモノを取り
寄せるとき．送料を,;?i<１１小ｌｌるんです。その売
り三Ｆ水位の姿勢がいかに不愉|ハか。大師Tljの会社
には分か｢)ないでしょう’〕｣。斎藤の経営方針や
意思iA定は，「お客様起点かどうかLこの一点を
j1L準にしてi凡められるのである。
とはいっても，企uルイ'1送１１であれば誰にでも
筒(liにI!(似ができる。クオノノがＩＩＬにお客様起点の
企業であることを知ることができるのは，顧客の
要望に辿迎かつほぼ100(陥涛えるという姿勢を貫
いているところからである。斎藤が二】ミュニティ
を開設することを決めたのも．お客様のニーズに
祥えたいという一心からであった。「I社の売上げ
品がいいということを)11つたが，［1本にﾘ､}図して
その話をしても，ドl:|ﾉ､1ではi;'1ﾐも１｢を!Ｙしてくれな
い。さらにパンｈ１にオーガニックの|ｲ料を励めて
も，「別に売上げが|〈がっているわけでもないし」
と言って－１９iたりともオーノjニック材料を(,血て
パンを焼いてみようとしない。他ノバｉｉＷ'1行はオー
ガニックや無腱Miなど食のliIjWlに’1(感である。い
い商lIi11であれば階１１片することなく(ｌＩｉｌ,iiiI1にⅡ'6｢入し
たり．三Ｆ作りしたりしようとﾘｰる゜ケーキI帝!など
のプロの多くは「デフレ'１１Ｗｂだから」とコス|､第
一に考えるが，Ｍｌｉ１はコストよ()も左ｲ?にえ(をｍｄ
リ，値段がi1.1iいＩＷｉ１Ｉ１１Ｉ１であってもいいも(ﾉ)は11｣(う。
斉藤は「プロのﾉﾉの怠識が遅れている」と感じる
のである。
「お客様起点のllIj光をしたい」「いいｌＨｉＩ１１ｌ１を求
めているii1iYltfW)声に答えたい」そういった願い
が高じて．斉1膝はl()!)7ｲlZに小売業を始めることを
決める。品初(ﾉ)l11iiiilliの場i1rは，斎徳o)岡Ｗｌｉ･推所
であった。営雅1ﾘrの''''１にｉ１Ｗ１１ｉｉ１１をⅡ(べ，そこでIlWIW1
の販売をiiliYllfflｲﾘげに始めたのである。ｌ()97ｲ|ﾐ５
月にキャッシュ・レジスターを禅人したl1Ir点から
残せるようになった光」鷺げデーヌによると，』'1時
の月商は88,0()01'|で｜ノノ１１の)|`1,1i背数はわずか３６
人であった。
２．２．消費者向けオンライン・ショッピングの
開始
斉藤がFill祉腫に枕ＩＦしたl995fl:ころと言えばパ
ソコン通信やインダーネットがｉＷ文しはじめたこ
ろである。もともとｌＩｒいころからアマチュア熈線
を通じて，jlll(i;が'1ｹ'''1と空'''１という〉ｸ(〕Lを超える
ところに魅ﾉﾉを感じていた斎藤は，いちlilく斎徳
でもイン拭一ネッ｜､を16(()入れようとした｡とこ
ろが，「'''1原にバソニ】ンなど班５ない」という当
時の社長のすげない近!'jが返ってくる。’1:方がな
いので，母親に1-'一ンを組んでⅢ1人でパソコンを
買い，ノ１１【初は'２'七で，後にそのパソニ'ンを会社に
持ち込んで社|ﾉ､IでインターネットにＩ)臨統した。１４１
分自身でホームページも作成した。ｉ【|:|ﾉﾘでは「i(|：
長の坊ちゃんの遊びやね」という１１で兇ＧＩ'て
いた。
消費者に対して，すなわち小売雛としてオンラ
イン・シニ'ツビングを飴ぬた０)は１１)!)8fli111であ
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６０１Wi雄サイトのネット・コミュニティにおける消費者Ｉｌ１１二］ミュニケーション
アップにつなげるためにコミュニティを設けたわ
けではなかったのである。
３．１．第一期：お菓子作Iルバン作りが好きな
人の牧歌的集まり
第一１０１は，コミュニティがクオノノとユーザーの
双ﾉﾉにそれぞれメリットを与えたことを観察でき
る2．クオプノがコミュニティを'１M設した［|的は，
消費背が|÷1分たちで悩みを解決していける場を提
供したかったからである。したがって，管理人の
発言は棚ﾉﾉ控えめであった。管１１１１人の書込みがあ
まりに少ないので，心配する市があがったときに
は，元気でいることを知らせている澗・
3．インターネット・コミュニティの歴史的分析
本節は，クオカ掲示板がどのようにユーザーに
育てられ，発展しトラブルに兄ｌＩｌｵ)れたときは
軌道修Tlﾐしつつも，不可逆的にその盗を変化させ
ていったのかを記述する。
クオノノの||｣化)示板は，2000年１１二１２９１|にスヌー
トし2002fl2111115[|に閉鎖されるまで，２〈'三１０ヶ
月間存続した。この間の総書込み数は，21,842件
におよんだ。！|i純にl｣割りすると，１１］Ｗ４１２４件
の書込みがあったことになる。liTl業他ｉｌ:の|両I様サ
イトの書込み数と比較すれば，クオノノのｌｌｊ７Ｉｉ板が
いかに活発な発言数を得ていたのかが分かる。
クオカの札|示板を他社の掲示板から際立たせる
のは，発言数の多さだけではない。’'1心的発言者
も典なっている。他社サイトは誰かが蘭ＩＭＩして管
理人がそれに答えるというパターンが多い。他方，
クオカのコミュニティは，斎藤が「われわれは極
ﾉ｣介在することなく，お客様が誰にもllllけない悩
みをお客様lIil上で解決してくれたらいいとjJlって
始めた」と言うとおり，参力Ⅱ者の二i;休性と［１発性
を尊菰し，管｣''1人はほとんど鞍場しないのである。
参jjll荷がlil発的にri'|り上げ，活発で廸設的なや
り取りが高額度で行われていたにもかかわらず，
クオノノの牝)示板はllIL1鋤せざろをi4lLない状況に追い
込まれていく。
コミュニティのI膝史は．三つのlIIlU1に分けるこ
とができる。aIni-期は，2000イドＩノ1291]の|淵設か
ら2001年１１１２９日に30ﾉﾌﾞアクセスをヒットするま
での一fl皇'１１１である。第二期は、２００１〈|<ｌｌｌ終わり
から2()O1fI{1211の終わりに100万アクセスをヒッ
トするまでの一年１１１１である。第三'01は，2002年１
月初ｲﾘから2002年l])１１５日に閉鋏するまでの10ヶ
月間である。l1flli1を追うごとに，それが-つの|｢り
じコミュニティとは考えられないくらい変貌して
いく。それぞれの時期は，それぞｌｌの特iM(を持っ
ている。その特徴を整理しながらクオカのコミュ
ニティの変化を観察し，ネット・コミュニティが
崩壊する11;ｉｌＡｌと企業の対応のしかたをｌﾘlらかにし
ていこう。
お褒めいただき，ありがとうございます。
A(Ilnillも元気ですよ。でも最近，掲示板
のスピードについていけなくて．・・・単
なるウォッチャーになっておりました。す
みませんでした。頑張ります。といっても
本当にこの掲示板はみなさまが良く使って
いただいておりましてあまりＡ(Ｉｍｉｎの出
貯もなくなってきました。マナ－良くお使
いいただいておりますみなさまに感謝いた
します。ありがとうございます'。
ｉｉｌｍｌｌｌ片が悩みを解決できる場を提供するという
l-lill1のとおり，平ﾉＨ１で建設ＩＷなコミュニティがで
きあがっていった。そこでは，お粟子やパンのレ
シピを公|ﾙＩしたり，それをレシピ雌として掲載し
たり，１１;り方や器具の使い方や材料の保存方法な
ど多彩なノウハウを教えあったり，クオプノのオン
ライン・ショッピングの取扱ｉＷｉ１１１１１１，すなわち品揃
えをリクエストしたり，購入したi1il1iiAの感想を述
べたりといった情報がやりとりされていた。コミュ
ニティがユーザーに与えるi1Mi足は大きかった。
｢ＣＵＯＣＡさんと知り合って水｣1によかった！」
というilfもあった。
コミュニティはユーザーに満足を提供しただけ
ではなかった。クオカにとってもコミュニティは
ユーザーが持つ情報を入手できる１１t政な場であっ
た。たとえば，特定の商I1iilについてはクオカより
もii1iYjhLfのﾉｱが詳しい場合もあったので，管理人
がlWi,'''１，について尋ねる場iiiすらあった。
デュラム小麦の籾<挽いたものをセモリ
ナ，普通の小麦粉を粗く挽いたものをファ
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机様でした～，なんだか楽しい１iliNlllして
きたみたいですね。今度出仮する111は私を
｢「荷物に入れて持っていってください（笑）
ところで・・・。いよいよニーダーが登場
ですね。キッチンエイドにしようか，二一
便一にしようか，それともどっちも買って
しまおうか・・・悩んでるんですよ汀今回
取り扱いのニーダー，お手頃でそそられま
す～～～。もう少し悩んでみます・・・'0
リーナというらしいです。Ａｄｍｉｎはファ
リーナというものを兇たことがございませ
ん。勉強不足ですみません。どなたか詳し
くご存じないですか？どこかで売ってます
か？［
勉Ｉｌｉｉ不足ですみませんが，私．北iiljju乳
堆のバダーって｜｜にしたことがないので１－
がおいしいのですか？特))||にそれでなけれ
ばならない理111というのがあるのでしょう
か？お教え願えれば幸いです6。 コミニ'ニティは改良を飯ね，ユーザーは豊富な
情fliをやりとりしながら，2001年］月291]，クオ
カのサイトは30万アクセスを記録する。コミュニ
ティが'''1殻されてちょうど－f'三たった[|であった‘
クオプノはユーザーにとってクオプノのサイトがよ
り使いやﾘｰいものになるように改良するために情
報を活川していった。たとえば，ｌ）顧客のリク
エストをＩＮｉｌｉｉ/,の品揃えに反１１ﾘ（させ、２）iWi,'１，１１税IUl
だけではなくlWi品写真をlUilljiした。
材料?1tにどｲｌくらいお金を費やすかといった金
銭的情報やクオカ以外のどこで商品を購入するか
といった競合他社情報も，企業にとってはillLがた
い貴取なＷｉ鞭である7゜たとえば…支出について
の問いかけには７件のjLi答があった。
３．２．第二期：強まる仲間意識と管理人の悩み
２()0'<'二は，クオプノのサイ｜､がアクセス数．取扱
wiili}'数．売上高といったあらゆる面で拡大を続け
た年であり，クオカのコミュニティも肥大化して
いった年であった｡
第一:ＫＩＩとも呼べる２０()lｲ|§の特徴は~iつある。ｌ）
参ﾉﾉⅡ片が|[I1Iiil意識をiI1liめていった。２）クオプノと
参"||行との間に信頼Ｉ１Ｌ１係が築かれていった。コミュ
ニティが大いに盛りＩきがっていったのである。｜可
ｌｌｆに，いくつかの１１(]麺が発生して，３）符１Ｍ1人が
システムと運営の(｣:ﾉﾉについて悩みを抱えていっ
た。それぞれの特徴を詳しく見ていくことにし
よう。
お菓子作りの好きな皆さんは，１１にどれ
くらい材料費をかけていますか？最近材料
も,'ilII質のいいものを使ってみたいとAljった
りして大変です．クオブノを知ってから|断然
'1;ろ[iil数が増えました。材料費も結IlViバカ
にできませんよね、
３．２．１．仲間意識の醸成
第二lUlの一つ目の特徴は，参加者の'''''''1意識の
高まりである。クオプノのコミュニティがストレス
解消であ(〕，家族との'１M係も良好になったと言う
声がＩｊＩ１こえる。
コミュニティがクオプノの,ｌ１ｉ１１ｌＩｉｌｉえの意思決定に与
える役ｌＩｉｌｌも大きかった。ユーザーからのＩｋｌｌｌｉｉを反
||ﾘlさせた取扱商品が次々と｣(ｳえていった。
イルブルーの商,(１１，がＣＵＯＣＡさんで二Ｆ
に入るなんて夢のようです。｜|l来ればもっ
ともっと色んな商,'１/,を扱って欲しいです．
本とか．道具とか(よ|M(ってもらえないんで
しょうか？エキュモワールが欲しいです。
それと．ＨＰがどんどん変わってきている
U)が楽しみです,。
災は，私は「･供の頃からずっとお菓子作
りが大好きでした。大人になって働いてか
らも職場にちょくちょくお菓子を持っていっ
ては食べてもらってました。そして，みん
なからの戈lLkしいっていう言葉が励みになっ
てたし，嬉しかったんです。でも，'１イド前
に結婚した１１１Fは全く間食をしないからお
飽子を食べない人だったんです。いくら作っa(ImiIlさん，おりi)oなさいまし＆お疲
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ても一｢|とか二１１。もちろん美Ⅱl《しいとい
う諌雅もあまり'111くことができませんでし
た。それで，すごく淵ち込んじゃってこの
`|〈'１近くお菓子作りからほとんど述ざかっ
て士した。作っても喜んで食べて<ｌｌる相
手がいないというのは本当に悲しいです。
でも，111;(|ニクオカさんに'１１会ってiIjllこの
仇)示板をIli兇させてもらってたら，また作
りたくなってきてとうとう復i1Iiしてしよっ
たんです。そして、お菓子を作った｜|の夕
飯は少なめにしてデザートという１１ﾉでlD11j
にも食べてもらうようにしたら，今IllliはＩ)や
んと食べてくれました。今じゃリクエスト
されるまでになって，私も征|]がjくたとて
も難しくなりました。Ａさんもパレンダ
インに疋味しいって言う言葉をもらうと．
きっとIilIみになってまた作りたくなると思
いよすよ。jjn張ってくださいね。そ｜lと，
1茸に入りにくいような材料はクオノノさんに
|(||い合わせてみたらどうでし比)'１？
リUll’|(澱い｣M象も起こった。ｉ鯛lなコミュニケー
ション形態が成立したのである。Iin1かにユーザー
の'''１には物１Ｍ!(1<)にllli難があり，ユーザーliT1Ztが場
を)しｲﾌﾞﾘｰることはない。しかしながら，それぞれ
の家でl1ilじテレビ蘇組を|而II1IFに見て、耐組が終っ
たilI〔後にそれぞれが1両１１１ｹにお菜子を作る。翌日に
はコミュニティに染まって番{Ⅱや作ったお菓子に
ついて－.緒に語り合って'|i舵り」:がる';･ユーザ－
たl)は判''１を超えた。ミュニケーシニ'ンを展開し
ていると高えるであろう。ｊＬ時(Ｍｲ(験をｊｌｉｲjする
ことに抄)て'''''''１意識はさらに商まっていったの
である。
３．２．２．企業とユーザーとの信頼関係の構築
ｉ(Ｋ：101の二つ|｣の特徴は，クオノノとユーザーと
の|ＩｌｌにIrilWillM係がIlVi築さｵ'ていったことである。
(Ｔｉｉｌｉ【''１M係は二つの形で|M1認できる。Ｉ）ユーザー
がクオブノの防波堤になっていたこと、２）ユーザー
にクオノルファンがliiiえ，その気持ちがクオカの
オリジナル商品の開発にiiliかされたことである。
それぞれの例を挙げておこう。
参｣ⅢllflIill:も'''''''1怠識を荷M)ていく。ソミ際には
会ったことも111'1つたこともない人liil」:に''''''''感識
が生まれているのである。たとえば，！[賑した女
性に体iiMlを戈(jiliう言葉が寄せられた。
①ユーザーがクオカを弁護・支援する
クオノノに対してii1iY1l行からｉｉＷ１ｉ１１に対ﾘｰろ苦言が
寄せらｌｌることがあった｡しかし，これはｸｵｶ
にとっては歓迎すべき替込みである。このような
ネノノティ'ｿ怖報こそ、コミュニティを|＃|設した当
|ﾘlの[ｌｉ１１の一つだったからである.
ネ〃ティヴ情報を述べた譜込みがなされたとぎ、
いちIILく1又応したのはユーザーであった。彼らは，
クオノノの防波堤になってくれているのである。た
とえば，ｉｌＷ１１ｉｉ１１の(ili格がif/iすぎるという;!}込みが
あった．
Ｂさん，掲示'1〔｣§とはいえ，顔もXlll〕な
い人１１１１のことを心配してくださってありが
とうございます。なんだかうれしいですに。
Ｃさんはじめまして。おめでとうござい
ます。わ～い。て感じですね。クオノノさん
でよくお名前拝見しているかただと，Ｂさ
ん１，１様，他人とは思えないですよ～。（u
rlWn1:‘ ドノ)めてカキニ）します。お漿子の材料，咽
などがたくさんあり．興１１，１:深くﾄﾄﾞ兇してま
す。（llli格など，ちょっときになりましたの
でノノキコしました。たとえば，１７センチの
シソォン型なら，道具Ｉ訂｛では1,5001'１くら
いでＩ！(売されていますね。それがここでは
3,0()Olllくらいで売られている．・・・全
ＩＭｌ１に２１部立の([IIi段ですね。私はとっても
Kiくてここでは問えません。あまりにも高
サイト」zで行ﾉﾌﾞ不lﾘ|になった人を心nUする場ｍｉ
もあった。３｢''''１で書込み数はI`111:に及んだ。
リンク雌のＩＩ１の＊＊は私のお女(に入りだっ
たのに，なくなっちゃってますね（］）さ
んどうされたのでしょうか？とってＭＩＩ念
ですⅢ。
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えていった。そこで，クオプノはオリジナルのエプ
ロンを作成することにした。その商品の開発や価
格設定はiiliYll背の哩瓠が反映されている。2001年
４１二1251とＩにIiW1Iiil1のアイデアを弊架したところ，２４
時間以内に喜びとｊｌＭＴと！(に131ﾉﾄもの案が寄せら
れた。ユーザーから寄せられたWWlidllM苑のアイデ
アは，具体的でありユーリ`－が｣)l〈{ｉ持っているエ
プロンの不満点を解iiUiできるような案であった。
すぎませんか？もし販売するにしても，
(小売値）元値は記減してほしいですねニ
よろしくお願いします'7。
それに対して，クオプノが返容するiiiにユーザー
からクオプノを擁謎ﾘｰる書込みがあったⅢ;・
クオカの取扱商,h',についてだけではない．ネッ
ト・コミュニティのマナーについても，ユーザー
はクオカの防波堤であった。u1〈の三つの書込み
は，ある人からの|H1合せ→ユーザーからのアドバ
イス→クオカからのjg答という経lllri1V流れである。
ユーザーがクオカよりも辿迎にレスポンスしてい
るのである。
みなさん，こんにちは！このたびクオカ
ではオリジナルエプロンを作ることになり
ました。そこでぜひみなさまのお知恵を拝
借できればと思います。今までお使いのエ
プロンの不満な点や，こんなだったらいい
のにといったご怠兇をお聞かせください。
ホケットに位''４ｔやﾉくきさは？どんな色がお
好みですか？形はどんなのがいいのでしょ
う？２１
はじめまして辺lJi報道されている「1蹄疫
と11Ｉ牛病にllL1してなのですが，クオカさん
で取り扱っているゼラチンや孔製,'Ｔ１ｌＩの品質
は保証されていより-か？ＷｉｌｌIゼラチンは牛
100％ということですが，人丈火でしょう
か？商ﾊﾉ,説lU1に藤'１１地やｲｲ料や成分等も詳
しくⅢ｜示されるとありがたいのですが。ご
検討をお願い致します'脚。
商品Illlil舟については，筒'111人が2001年４月27日
に尋ねたところ５)］１１１までの６［Ｉ間に４件のア
イデアが寄せらｲ'た．
こんにちは。クオカさんWjiiのご質'''１でし
たら下記のアドレスにiilI催お尋ねしたほう
がいいと思いま-ﾘｰよ★ilufo＠(P11o(､a.(iolnw
みなさん，たくさんのご意見ありがとう
ございます。大変参考になります。ところ
でもしみなさんがエプロンをお買いになる
としたらおいくらぐらいならよろしいでしょ
うか？実際におＹＹｌ２になった値段などもお
教え願えればありがたいです垂。
Ｅさん，ゼラチンのljj(料についてご心配
をおかけしております．Ｆさん．フォロー
ありがとうございます。メープノーに問い合
わせましたところ，１'１１１１iで販売しておりま
す「新'11ゼラチンシルバー噸粒」はＷＨＯ
(世界保健機ＩｌＩｉ）で安全であると認められ
たアメリカとオーストラリア藤の'卜の骨か
ら作られており，１Ｗ|:1,iiの心配はないとの
返答がございました。どうぞ，安心してお
使い下さいませ。また{|｛Ｉ々のilli11ⅡＩ・クオカ
のサービスについてのおlllIい合せはメール
info＠cuoca・ｃｏｍにてお願いいたします２１J_、
３．２．３．管理人の悩みと対策
このように第二MIIは，ユーザー|同]士の''１１間意識
が高まり，企鍵とユーリ`－'''1に信頼関係が織築さ
れていった|けl0lである。だがその一方で，牧歌的
だったコミュニティが､||迎)如く1にllU入していった
ことによって，符1111人はjili憐の難しさを抱えだ
した。
管理人は，’二|ﾄﾞ|:本位のjill徴ではなく，参力||昔本
位の運営を心がけてきた。だからできる限りルー
ルでユーザーを縛らずにいたい。だが，ルールに
よってユーザーを縛らないでいようとすればする
ほど，各ユーザー(ﾉ)解W<が多義に渡り，そのこと
がかえってユーザーにストレスを与えてしまう。
②ユーザーがクオカの商品開発に参加する
クオカのコミュニティには，おＵｌｉｒｒ･作りのファ
ンが集まっただけではない。クオノノのファンが増
Hosei University Repository
O1iNi業サイトのネット・コミュニティにおけるii1iWl背''11二Iミュニケーション
脚111がストレスを生むのである。
このⅡ抑Ｉに，管H'1人が悩みながらもなんとか快
jEiな場を維持しようと努力する姿が見られる。具
体的には，ｌ）システムを改良したり，２）；!}き
方をアドバイスしたり，３）個別の'''１合せはコミュ
ニティ上で述べるかわりにメールで送ってもらう
よう依lWiしたりした。
第一に，櫛''1人はシステム上の改良に符三Fした。
過去ログを検索しやすくしたり，ｌＩｊ示板をIilIJf'|に
したりしていることを明かす。
みなさんこんにちは，八〔ｌｍｉｎです。さ
て今'三|はお願いです。何度かお伝えしたと
おり，この掲示板は「みなさまの掲示板」
としてお使いいただきたくできるだけ
Ａ(ｌｍｉｌＤも発言しないように心がけており
ます。クオカヘのl1qlHIlのiWi1Iil11・サービスに
'11付るお|i{|い合せはメールにておliIiiいし，
この掲示板では多くの皆さんが共有できて
会話がｉｌｉｉむような掲示板を'三|指しておりま
す。またもしどうしても旧〉lllの質|Ｍ１を掲示
板でお書きになる場合はI|'し訳ございませ
んがメールアドレスをⅢl記していただきま
すようお願い申し上げます23。
みなさん，こんにちは。Ａ(Ｉｍｉｎで１－。
さて全文検索ですが，できると本当にいい
ですね。今のやり方だとシステムに負荷が
かかりすぎるらしくてちょっと1ll1Hl1なので
す。ｎＭ;，システムをみなさまにIujｲﾘな
ように改変中です。夏までには（遅いです
か・・・）もっと便利な掲示板にいたしま
す。すみません錘。
このようなクオカからの依IWiに，懲外な展開が
起こった。ユーザーから反論が||}たのである。
蘭llI1ですが，やっぱりみんなIijlとなく？
て思ってることって一緒だとおもうんです
よ。で，誰かが質問してくれると、そうだ
そうだ！知りたかったの。とか岨ったり，
ここってみんな色々と教えてくれるから，
1W(ってみよう！！とかAllえるし，いいと思
うんだけどな～。まあ，ｉｉｌ【''１１にもよるんで
しょうけど。私なんか，それで結｜Miilli11iHlの
ｸ;Ⅱ識とかつけてたり.,:w;。
第二に，笹Ⅱ'1人は適切な書き方をそのflll度アド
バイスした。
Ｇ様このたびはクオプノlu示板に役Ｍ１を
いただきありがとうございます。コメント
は'１M連するテーマに続けて（ＩＴｉ１じツリーで）
お願いいたします。別ツリーに役iiiされま
したＧ様のコメントは取り消しさせてい
ただきました。また「無題」で役ＩＭＩされる
より内容のわかるタイトルをお卜|けいただ
いた方がみなさまのお答えがよりiWLやすい
とAljいます。こちらのほうはとりあえず
Ａ(1ｍｉｎが付けておきました。効率的な掲
示板の迎営にご協力いただきますようお願
いIllし上げます割。
私もＨさんと全く同じように思ってま
した。誰かがここでiWmWlについて質|川して
クオカさんが答えてくれたら今まで買おう
なんて思いもしなかったモノを買ってみよ
うかと思ったり，考えても見なかったこと
や思い付かなかった事を考えさせられたり
するので幻。
と，Ａｄｍｉｎさんが言ってくださるのは．
すごいと思いました。そのお陰で，（uLlililili
報でも投棡してもらえるので，本当に助か
ります。ついでに，お菓子作りとは関係な
いIliでも話せる場になっているので楽しい
です。お店からのお知らせ化)示板になって
しまったり，お店の商品の話ししかできな
かったらちょっと寂しいです。Ａｄｍｉｎさ
第三に，管l1l1人は個別の問合せはコミニLニティ
で詠れる代わりにクオカ宛に直接メールで送って
もらうように依１１『iした。第一・期ではiWIi1WIの|Ⅱ|合せ
はコミュニティ上で可能であったが，あまりにI|｛｜
合せ(!':数が1Nえてきたからである。「ｌｌｌｌ合せはメー
ルでIldDl11にしてください」という管Ｈ１1人からのお
願いが頻繁に;!}き込まれるようになる。
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ティとしたいと考えてお(〕未す。商ﾑﾙｲｉｆＷｌ
はみなさまのご要望をおllllきしながらどん
どんと旭川1してまいりたいと思います。み
なさまにご質問をいただかなくてもいいく
らいにl11i11ii1,情報を充実してまいりたいとｌｕｌ
います。もちろん，（､lが('１でもそう言うルー
ルですよ！という訳ではなく,必要であれ
ば私どもからも情報を発信いたします。そ
れがiWi11Ⅱ１，情報であるかもﾊⅡれません。ゆる
やかな（'１１中知事風にはしなやかな）ルー
ルで迎Ⅱlをしていきたいと考えております
のでご伽ﾉﾉください。クオカの商品．サー
ビスにご意見．ご希躯がございましたら何
なりとお寄せ下さいM)。
ん．この}&)ﾌﾟﾊﾞ板をやめちゃったりしないで
下さいね。本当に楽しみに(jjllのぞいてい
ます。これからも，維持・管1111は大変だと
は思いますが，どうぞ続けてＨ１きますよう
お願いいたします23。
クオカさんの掲示板っていろいろな分野
の方がいらして本当に楽しい場所です。い
らしてる方述も優しい方ばかりで届心地が
良いです。Ａ(1ｍｉｎさんが'’'1}しせず，そ
んな場所をｌｌｉｌ放してくださっているお陰な
んだな～と，今頃気がつきました。これか
らも，ぜひ，いろいろな情報の交換ができ
る場所であり続けてください'１。
ユーザーからの反論に対して，管F'1人はユーザー
をルールで縛りたくないことを丁寧に説１１Ⅱし，ユー
ザーの理解を求めようとした。クオノノのコミュニ
ティへのスタンスを読み取ることができる説lUlな
ので、詳しく見ておくことにしよう。説Ⅲlは次の
二点であった。第一に，商品への'１１|合せはメール
でしてもらうように依頼したのは、クオプノが返す
liW1W,情報がクオブノにとってホジティヴな情報にし
かならないからだと説|川した。ただし，場合によっ
てはコミュニティ１２に商品情報をililtせることもあ
ると言い加えた。「クオカはコミュニティに商１Ｍ
↑iIi報は絶対載せません」といったような絶対的ルー
ルこそ，クオカが避けてきたものだからである。
輔二に，ユーザーli1｣安がコミュニティ上で商品に
ついて話しあうのはllViわないと説lUIした。これも，
話題は束縛せず，言いたいことは(IＩでも言えるコ
ミュニティにしたいというクオプノのスタンスが表
れている。
このように、第二期では，ｌ）コミュニティが
ユーザーに満足を与える場であったこと，２）ユー
ザーがクオノノを支えながらクオノノとの信頼関係を
築いていたことは確かである。だが，管理人の悩
みも大きくなる一方であった。前述の通り，’211(|：
水位の運営ではなく，消費者起点の運営を心がけ．
できるだけルールで縛らないでいたい。だが，そ
れが思うようにできない。ルールによってユーザー
を縛らないでいようとすればするほど鈩各ユーザー
の解釈が多義に１１叩)､そのことがかえってユーザー
にストレスを与えてしまうというジレンマに'1111っ
てしまったのである。
2001年1211191三1に，管理人は１，１｣(いﾋﾉ)って述営(ﾉ)
しかたに関する質ｌｌｌ１をコミュニティに投げかけて
みた。
みなさんこんにちは.adminです＝今
｢1はこの掲示板の運営についてみなさんの
ご`葱兇をお聞きしたいのです。このクオプノ
の掲示板もおかげさまで人変書き込みが多
くなってまいりました。ケーキ，パン．和
菜7.,科１１Mはもちろん生１門全般などひとつ
の牝)示板にテーマが混在しています。まぁ
そのiMi''1としているところも魅力といえば
魅ﾉﾉなのですが．・・・化)示板のテーマを
分野>１１１に分けて運営したらどうでしょうか？
というご意見もちょうだいしております。
みなさん，いかがでしょうか？反対？賛成？
みなさまのご意hlありがとうございます。
当掲示板で私どもクオプノがilliI１，１１，の説明をし
ますとそれは」1然「ビジネス」に直結する
ものであり「側売」なんです。で-j-から私
どもは「いいこと」しか書けないんです｡
｢その商,１，１，はおいしくないから11:めた方が
いいですよ」とは書けないですよね。クオ
カの掲示板はある意味私どもに遠慮しない
でどんどんと書き込みをいただくｺﾐｭﾆ
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もし分けるとしたらどんな瓜に分けｊｌばよ
いでしょうか？ぜひご愈兇をお|H1かせくだ
さい。このテーマに|H1するレスは12／２６
（水）までとさせていただき〔に｝-31。
2001年121131｣，クオブノのリイトは100万アクセ
スを記録し；ｲﾘﾐ101に突入する。筒｣''1人の悩みは解
決されないままに，コミュニティは困難性をさら
に抱えていくことになる，
それに対する)又秤や意兇が１２１１２６｢|までの１週
'''1に35件も寄せらｲ'た。いずれもクオプノ掲示板を
良くしたいと94む気持ちが炎れた１;X兇であった。
また，そのほとんどに激励や応似(ﾉ)笥禦が添えら
れていた。クオノノは，寄せられた怠兇をまとめ，
それらを反'1ﾘ↓させてシステムを改良していくこと
を約束する。
３．３．第三期：多様な参加者が集まる巨艦型コ
ミュニティに成長，そして閉鎖への足取り
第三ｌ０ｌは，コミュニティがさ』:ざまな次兀で多
様性をlW1し/こために，iiI'ili・の|ｲl雛性を'11'し上げた
lIiF期である。水jYiは，’''１が１１;(Ｎでコミュニティの
迩営がそれほど川雌になってしまったのかをlﾘ|ら
かにする。「|iに－つの発言がコミュニティ述営を
困難にさせ，果てはＭ１壊させるのではない。NLI雑
に絡み合う多様性がIｲIi1Ilにするのである。ilii壊の
原|〕Wを１１１か一つに特定できないところに，コミュ
ニティ巡１Ｍ・の難しさがあるとも言える。
第一lUlや朔二'０１ではユーザーl1jll:がさまざまな
テーマについてi活し合い，おﾉ【いに「そう．そう、
そのとおり」「分かる、分かる」「私もなの」と此
感しあうシーンが多かった。だが，第三期になっ
て－つ(ﾉ)テーマにもさまざまなＩｌｌｌｉＩ[Ｉｌｉ観や考え方を
持った人がlilえた。そのため，容易に論争にまで
発展し，おﾉ[いに「こんな勝え/jをする人もいる
んだ」というIII1mHWliに雌くという場面が散見され
るようになる。お軌子作(〕０ルシビに正しいレシ
ピがないのとIi1様に，こｲｌら論イトに正解はない。
そのために，スレッドは終わっても解決策はなく．
円の上にざ'〕ざらとしたものがﾀﾞ&ったようなすっ
きりしない！《('11ちがそ１１ぞれのユーザーの心に残
り，澱のようにi1Wまっていった。
ここでi二『うこ】ミュニティの多様性には，複数の
次元がある。たとえば，ｌ）ユーザー属性の多様
性．２）マナー定義の多様ＩＬ３）ルールの純(）
具合に対する考え/jの多|洲'|；で`１ｹる゜第一に，ユー
ザー属性のｚＩｊｉ性である。ユーザーが多様になっ
たことを斎il蝿は，「lii1じ道MHにＦ１レーサーと二
輪車が一緒に)上っているのとl1ilじ」とたとえた:Ｍｏ
Ｆｌレーサーは絲験ffを指す。締!|iii背はネットを
使いこなしている人たちである。三輪車は初心背
を指す。コミュニティｌ§には-:つのタイプの初心
背がいる。お地「･作りの|ﾘ1心背と，ネット・ユー
ザーとしての初心音である，この初心者／経験者
というlij(性の多様性に，｜｢ilじ舟'i題に対する好き．
みなさん，仏)アホ板のjⅢ↑)↑にⅢ]しご意見ご
希望をｉｎ戦しまして，ノ<座ありがとうござ
います。みなさまのクオノノ(ﾉ)１ｔ)示板への熱
い.思いや101侍をひしひしと感じ，スタッフ
ーlri1感肋しております。さて'Ｉ:)示板へ(ノル
スやif〔催いただいたメールなどをまとめま
すと以1<のようになります。①ｌＭ示板をテー
マで分けるのは反対。②|仇衆は改善して欲
しい。③一定のルールは設けて，書き込む
人も守るべき。①はみなさまのご意兇迦り，
現状のままとします。②の検索ではみなさ
まに大変ご水仙をおかけしております。こ
の掲示板を設ilfしたのがちょうど２<'三ほど
前。ネットllX境もまだモデムの方もいらっ
しやたりレンタルサーバーがファだったI）
してともかくilliII1に助く|ﾄﾙ]<板を選択しま
した．１１}さ込みがどんどん1W|えて現在過去
ログ９６１１１忽過｣(ログ検索を1,iL直します。
また１ｔ)示板システムそのｂを新しいモダン
なものに変えたいと),Mいます。③のルール
に関しましてよ(〕lUllilliにl}:)71《し、今までjm
l）Admil〕によ(〕|)ﾄﾞｲlrやiill除を行います。
ここでiV1qiお願いですが，他様の仏}示板で
「これはいいよ！」というものがございま
したらjiLルお教えください。参考とさせて
いただきます。お川|')せいただく際はメー
ルａ(Ｉｍｉｌｌ⑰(､u(〕(,a・Tomまでお願いします,
みなさん．ありがとうございます。いつ，
とlU11llは設定できませんがこの掲示板を必
ずや(111いやすいも(ﾉ)に変えてにｊ－Ｉ:。
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嫌いという哨好やユーリ竺一のIiillI1(耐(ﾉ)多様ＩｌＩｉが絡
む。ガリニに，マナーの定茂の多様性である。どう
いう行為であればマナーがあるとりAなされ、どう
いう行為であればマナーがないと兇なされる(ﾉ)か
という定義は，人によってよＩ)まちである。ｊｌ｢リニ
に，ルールの縛りＬＬ合に対する勝え/jの多様IVlHで
ある。ある人はルールをある(1,Uqi決めておかなけ
ればネットヒのコミュニティはノノオスになると考
える。またある人はルールは級やかにしておく／ｊ
がfl1気あいあいとしてより(i'ljili｢l<1なアイデアをiiIIi
し合えるからいいと勝える。こルー)三つの次ﾉCで
多様性を|怖成する班索l7ill:は，１１１(となり，iuWIiに
絡み合い，コミュニティjiMMfを－.IIViIll雛なものに
していく。
クオノノのスタンスは，蛾後まで，ルールを緩や
かにしておくという（)のたつ/こなぜならば，ク
オプノはユーザーの〔Ｉｌｌｌな発喬をＭ１:〕にしたかったか
らである。だが，ユーザーのl`'''1を１，収したため
に，ｌ）ユーザーｌ１ｊ１三上の昨|並と，２）クオノノにiＩ
するユーザーの誤解・)史感を!'(んでしまった。そ
れぞれのIli例を二つずつ挙げながら見ていこう。
に交錯するために．ユーリ`一l1ill:が対立を深めた。
>)〈元ごとの外ｌＷ:を凡ていこう。
第一に，ユーリ９－１脚性の述いが対立を’|{んだ。
イミケースでは，リノ:業三i：鮪}とｌｌｌ｣Ｗ１職者のどちらが
大典かという,術ﾉＡｉをめぐって対１１/:した。ある独身
ｲ]｢IIili苫が「おdlヒトを作っているＺｉﾐ帰ってﾊﾟﾌﾟﾉばっ
かりと言われている」と『!}込んだ。それに対して，
二ii姉たちは「1:姉だって人変」と反論した。さら
に．イ7職荷の１;!｢,｝（(jllMillM1ff）は「私たちの方
がもっと大変」と二Iilliした。
第一ｔに，初心行に外ける催し方について議論さ
れた。接し万の一つは，ＷＩ心什には優しくすべき
という意見である。初心荷l2lLlは掲示板に戈(軽に
参Dl1したいと１ミリ|ｉした。常jlllあるいはネット経験
者は，初心行にも優しく，斑ﾉ〈でいるべき・若葉
マークを煽ってはいけないという考え方である≦
他/j，初心行に卯)して厳しい愈兇もあっね初心
背だからといって''１でも『;'1:されるわけではないと
いう埒え方である。ド|:会人として失格。ノｉｉ低限の
ルールを勉強してから公ｉｎに|||なければいけない。
やさしさや,'１Mいやりとはllえを杵すことではない二
常述が厳しいことを言うのは，「くれくｊ[/|はよ
くない」というメッセージである。常連は掲示板
に総IViされた||ｲjlr;をｉｌＩｉされることを厄I11している
という意見である。
輔三に．マナーの緋(”し合について対)7:が生じ
た。ここで言うマナーとは，’１１かXl1I)たいことが
あったら，士ず|,|分で過｣《ログを検索すること，
それでも分からなげｵlばコミュニティ’２でＨＷｌ１す
ることである。過去ログ検索をするというマナー
は厳|冊に守るべきであるという号えと，過去ログ
検索は必ずしも必喚ではないという対11((的な考え
があった。マナーは厳|汁に雨γろべきだと琴える人
の〒了い分は次のようなものである。過去ログを謡
くることは蛾低|U(のルールであり，それをしなけ
れば牝)ﾌﾞi<板が|ｌえた三1:姉のⅢ|||合いミル戸端金議場と
化してしまう。人にすぐ'１１１<という安易な潅勢は
よくない。巡拝してあげた人がいやな菰持ちにな
る。実際，過｣iに，ｌｉｌ州(のlII1l11i荷をいやな戈(持ちに
させたのにお,itびの言]Miもなかった１｝上)71〈板はド
うえもんポケットではない。そのような`ば兇であ
る。｜､方．過ﾉiI1グ検索は必ずしも必喚ないとい
う琴えﾉﾌﾞもあった・言い分は次のようなものであ
３．３．１．ユーザー間の対立
コミュニティはＭＩＩ(の次)Ijで多様|/ｌｉを極めた。
この多様性は，ユーザー''１１のih`ﾉ:と容易に21iじさ
せる。さまざまな次元の多様性がどのように絡み
ながら．議論を一lWiQWfなものにしたのかをjll1解
するために．ここでは-Xっのl11Wllをl(Ⅱ()上げよう。
ｌ）ルールを巡っての対Ｗ:と，２）iiB題を巡って
の対立である。
事例１．ルールを巡るユーザーの対立熱
この例は，わずか3111ｹ'１１１で`１９('|:(ﾉ)iLI込みがあっ
た後．最後は管1111人によってルールが設定ざ1ｌｉｉ１Ｉｉ
題も|Ⅱ(定されるにいたったケースである。一↓,lす
ると，過去ログ|施索の足J1;を巡っての議論に見え
る＞だが，言説を］.'ｻﾞに考察すると，外|立の>ルヒ
が裡数作〈圧し，ＩｌＵ々の次ﾌﾋに多様な考えがあるこ
とで襖Ｍｌな衝突が生じたことが分かる。
対J1/:を21】んだ論)Aiは．四つ(ﾉ)次〕Iiに分か１lろ。
ｌ）ユーザー属性の迎い，２）初心行に対する接
し方パ)）マナー(ﾉ)純(”L合，’１）常識のlUlliili;化
である。それぞれの>ｸ<〕12の哩紫がIIIiとなり，MMt
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る。マナーとはｲ１１三｢を思いやるrliである。ＩＭＩ人で
気をつけたらいい。過去ログを兇ろというのは心
が狭い。クオカが過去ログ検索はルールとしてい
ないのだから過去ログ検索はしなくてもいい。過
去ログ検索に口うるさいのは堅苦しい。いろんな
意見があっていい。そのような意見である。これ
らｲ１１対する考え方に､||えて，’１１対的にマナーを捉
えようとする考え方もあった。マナーとは，クオ
カに迷惑をかけないこと。クオノノはマナーをどの
ように定義するのだろうかという意見である。
第１１Ⅱに，常識の定義を〃}確にすべきかすべきで
ないかについて議論された。一つには，常識はお
互いしっかりと認識すべきだという考え方があっ
た。ネット界はｲ《安定なので，侠序を保つために
は，マナーやネチケットを口うるさいくらい語る
ことは必須だという怠兄である。他方，常識の定
義をはっきりさせる必要はないという考え方もあっ
た。一人一人の心がけでこの問題は解決する。ユー
ザーはそれぞれ環境や考えが違うのだから，マナー
やネチケットをそこまで指摘する必要はないとい
う意見である郷。これら相対する考え方にﾉⅡｌえて，
常識は''１対的なものであるという考え方もあった。
管Ⅲ１１人でもないのに［|うるさいことこそ非常識で
ある。クオカの掲示板の旅しい答えは管H11人にし
か分からないはずであり，利''１１\が掲示板のルー
ルを作るのはおかしいという意兇である。
四つの次元があることを確認できたが，いずれ
の次元にも「正しい答え」など存在しないことを
分かっている人もいた。その人たちは建設的で具
体的なアイデアを提示した。たとえば，ｌ）ルー
ルだけではなくネチケットをlﾘ|文化する。２）検
索の(|:/jを掲載する。３）初心背111に過去ログを
検索しなくてもいいコーナーを識'１１Ｉする二そういっ
た案であった。
４９('１:の書込みがあった後，ようやく管１１１１人がくｆ
場した。ユーザーの意見を反'1ﾘ｛し，またクオノノ自
身も検討して，ｌ）システムを変迦し，２）ルー
ルを改]|Ｉすることを伝える。：ni-･に，ユーザーが
検索しやすくなるようにシステムを改良した。
これをまとめてひとつのデータベースとし
て検索をかけますとリーバーに大変な負荷
がかかり，また検索l1iIrllllがかかり逆にご不
便をおかけする結果となるものと考えてお
ります。過去のみなさまの書き込みを資産
としてｉｉＦｌ１１できるような検索エンジンを探
しておりますが未だ見つかっておりません。
検索につきましてはご不便をおかけします
がしばらくこのままとさせていただきま
す銃。
；ｉＫ二に，利川のルールを改Tliした。具体的には，
Ｉ）化)示板で取り扱うテーマを決め，２）述営に
llLlわる質問や提案は書込みでではなくメールでク
オブノに直接送ることをルールとして制定した。
掲示板利1Ⅱルールを以下の通り改正いた
しましたのでご一読ください。①当掲示板
の利川ルールにこのlkl示板で取り扱うテー
マを迫Dllいたしました。②掲示板迦営に係
るご質ＩｌＩｌ．ご提案は牝)示板への書き込みで
はなく企てメールにてお,願いする旨追加い
たしました。以上，クオカ掲示板jili徴にご
協力よろしくお願いします37。
事例２．話題を巡るユーザーの対立鑓
この例は，６１]|M1で14件の書込みがあった後
股後はコミュニティを閉鎖にいたらせたケースで
ある。お菓丁作りのコミュニティに，人''１１のお菜
ｲ･ではなく動物のお菓子の話題が適切かどうかを
巡り三つの次)Cで対立が生じた。ｌ）話題の適切
性，２）ユーザーの嗜好，３）マナー（過去ログ
検索）である。これら三つの次元の対立はそれぞ
れ1181))Ⅲに生じたのではない。ｆ十次元の要素が積と
なって。多`様性を併化させながら，議論が対立し
ていった。つまり，［話題の通U]性］×［ユーザー
の１１滞好］×［マナー］の要素が積となり多様性を
jWDllさせた。［１１i｣j物の食べ物は話題としてふさわ
しいとは思う］が，［犬が嫌い］で、［ユーザーは
過去ログ検索をすべきだと考える］Ａさんがい
る一方で，［動物の食べ物は話題としてふさわし
いと思う］し，［犬が好きで大切に育てて］いて，
[初心者には過去ログ検索は》|[しすぎてjl11Ill1だと
みなさまのご提案を受けまして約半〈'２ｉｉｉ
に検索記耶のブロック分けを大きくいたし
ました。現〈I:投稿数が27,000を超えており，
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考える］Ｂさんいるといったように，多様性の要
素が積となり，対立も複雑化するのである。
このケースにおいても，事例Ｉで↓[[た過去ログ
検索のケースとＩｎ１様に．何が１Fしいかは111対｢|<1に
しか言えないと考えるユーザーがいた。つまり，
動物の食べ物を話題にした書込みがクオノノのコミュ
ニティで遮りIかどうかについては，結Ⅲ了)，正しい
答えなどなく，管E１１人がどう思うか次期である。
管理人がペットの話題もかまわないと笥うのであ
れば，’''１題はないという考え方である。
ユーザー途は．櫛皿人の意見を待った。筒1111人
が正しいと考えるところを述べてくれればＩ１Ｉ１題は
解決するはずだからである。ところが，rirlM1人が
出した答えはそのIⅡ対性を決めないというもので
あった。コミュニティ上で交わされるii,liMIiが適切
かどうかという1《|lWrはしないでおくというのであ
る。クオカのスタンスは．あれこれ｜｜やかましく
ルールを述べない。話題に制約をかけないという
ものであったM，。
がクオノノをii！(１１Wする場面が児らＩ[た。
あるとき，クオカはある発言についてマナーに
反するとPl1ll断しそれをコミュニテイヒからi1illl簾し
た。こオlをユーザーはクオカ本位の行為だと誤解
したのである：この誤解は，クオプノと参ﾉⅡ1者との
|Ｍ１にiMiを作っていく。ここでは，ユーザーがクオ
プノは[|ﾈ|:本位だと誤解した二つのIii例を取り上げ
よう。ｌ）クオノノにとってのネガティヴ情報をi1ill
除したことに対する反感と．２）１１W判i1i報を削除
したことに対する反感である。
事例３．ネガティヴ情報を削除したことへの反
感`’
クオノノはルールを敷きたくない。だが最低限の
マナーだけは守ろうと決めていた。それは，「商
業リンクへユーザーを誘導するような発言をマナー
違反と見なし↑｜'ill除する」というものである。だ
が，ある;L}込みがマナー違反かどうかの1:||断基準
にクオノノとユーザー間で差が生じた。この違いが
クオプノに対するユーザーの反感を/|ﾐんだ。クオカ
が商行為やそれを誘発しそうな発喬とfll断して削
除した行為は，自社本位で行った行為だとユーザー
は解り<した。「クオカは自社にマイナスとなる商
1W,情報はｉ１１ｌｌ除してしまう」というiiV1llWとなって，
ユーザーがｲ{ilYiを感じたのである。
クオノノのスタンスは，ユーリｆ－のメリットとな
る書込みや掲示板がコミュニティとして育つ書込
みを歓迎するというものである。たとえ，それが
クオノノに対するネガティヴな評Illliであっても歓迎
する。ただし，商行為や商行為を誘発する可能性
があるi1I込みは削除する。クオプノにとってマイナ
スになるからi1illl縦するのではない。マナーとして
適切ではないからiljll除するのである"。
みなさん，こんにちは。管ｌｌＩＵ、Ａ(Ｉｍｉｎ
です。私はペットを飼っていないので何と
も言えませんが，ペットが家族|Iil然の方も
いらっしゃることは存じ」:げてます。非常
に微妙なｌ１ｌｌ題ではありまり‐が「ワンちゃん
１１)クッキー」については諦観させてくださ
い。ほんの一ヶ月ほど前までﾐ１１札)示板はほ
とんどルールもなく賢１１１１なるみなさまの|］
二iﾐ性におまかせして気持ちよく迦営されて
おりました。残念ながらほんの－．部の方の
ために「|やかましくルールを述べなければ
ならない状況となってしまいました．私ど
もとしても「あれだめ！これだめ！それも
だめ！」とばしたくありません。イパ１１:に関
しても「ペットのおかしの話題はだめ，人
IlMII1だけ」とルールに追記はしたくありま
せん。（庇が過ぎれば介入します）［以下
略]’)。
えむさん，こんにちは。クオノノ掲示管理
人です。［クオカが負になる記事を排除す
る傾lf1があると言ったことに対して］その
ような'て'１象をお持ちになられましたことは
大空残念に思うと比に深く1又肯しておりま
す。当llj示板では「お客様にとってメリッ
トがあること」と「この仏)不板がコミュニ
ティとして健全に育っていく」書き込みは
大歓迎というのがスタンスです。商品のネ
３．３．２．管理人とユーザー間にできた満
第三１０１は、ユーザー間に対立が唯じただけでは
ない。クオプノとユーザー間にも対立がfliじた。ク
オカがマナーをjl2il11したことによって，ユーザー
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ガティブな評価に関しましてもかつて削除
等をしたことは全くございません。商行為
やそれを誘発しそうな書き込み（｢どこで
売ってますか」的なもの）はマナーとして
ご遠慮願ったりはしておりますがそれも
みなさまのご要望があり，この掲示板の健
全性を保つための手段として最低限行って
おります。どうぞ商品をお使いになった感
想であれば正直にこの掲示板でも商品投稿
でもお書きください。多様なご意見やご感
想がこのコミュニティをさらに高い次元に
押し上げてくれることと信じております。
これからもよろしくお願いします4Ｊ。
るのではなく掲示板'二の発言内で完結していれば
なんら問題がないことを説明している'6。
Ｉ様，貴重なご意見ありがとうございま
す。今後の掲示板運営の参考にさせていた
だきます。［ユーザーは素人からの回答し
か得られないのかという問いに対して］こ
のI1lIlWTは非常に微妙なものとなっており，
現在のクオカ掲示板の状況では残念ながら
判断がつきかねるものに関しましては削除
という方向をllXらざる得ないのは私どもと
しましては大変残念でございます。ただプ
ロの方の回答はリンクではなく掲示板で完
結しておれば全く問題ないわけです。この
ツリー本来のテーマからどんどん外れてい
くのは好ましいことではありません。ルー
ル等でもお願いしておりますように掲示板
運営やクオカに関するご意見ご希望は直接
メールをいただきたくお願い申し上げま
す'7。
事例４．商業情報を削除したことへの反感“
この事例も．クオカが商用ページのリンク誘導
と判断した発言を削除したことにユーザーが反発
を覚えたケースである。クオカによる削除の告知
は次の通りである。
商用ページへのリンク誘導とマナーに欠
ける表現がございましたの該当発言を削除
させていただきました。他人の書き込みが
不適当な発言ではないかというご意見や当
掲示板へのご意見ご希望は書き込みではな
く直接メールａ(Imin＠cuoca・ｃｏｍにいた
だきたくお願い申し_上げます。健全な掲示
板運営にご協ﾉ｣を感謝いたします縞。
2002年11月８日，この日は奇しくも，犬用のクッ
キーを巡ってユーザー同士が対立したスレッド
(事例２）と，商業情報の削除を巡って管理人と
ユーザーが対立したスレッド（事|ﾀﾞ'１４）が共に収
束した｢|である。この1週間後の2002年11月15｢１，
クオカの掲示板はついに幕を下ろすことになった。
この日以降，掲示板コーナーをクリックしても，
もはや誰も何も書き込むことはできない。次のよ
うなメッセージが残されているだけである。ところが，クオカが「商用ページへのリンク誘
導」であり「マナーに欠ける表現」であると解釈
した発言を，ユーザーは「ブロカルベルの高い内
容を公開してくれている」「有用な情報」と解釈
した。この解釈ギャップが，「クオカは神経質」
｢最近、管理人さんはギスギスしている。以前の
のんびりとしていた掲示板が懐かしい」といった
書込みからも分かるように，クオカに対するユー
ザーの反発と不信感を生じさせた。
管理人は，どのように対応したのであろうか。
書込みilill除の理由を丁寧に延べた。ｌ）商１１１ペー
ジへのリンク誘導の発言かどうかの判断において，
判断がつきかねる場合は削除せざるを得ないこと，
2）プロが提供する有用な情報はリンク誘導をす
クオカ掲示板は2002年11月１５日をもちま
して終了させていただきました。2000年１
月に掲示板開設以来．多くの方にご利１１１い
ただきありがとうございました。私どもは
｢お客様のために全力を尽くす」を合い言
葉に社員６名でここまでやって参りました。
これもみなさまがたの厚いご支援ご指導の
おかげと感謝申し上げます。掲示板も「み
なさまのお役に立てれば・・・」と思い開
設いたしましたが，私どもの掲示板で傷つ
く人が出てきてしまったこと，掲示板に求
める内容や価値が多様化し現状では十分な
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対応が不TIi能であり,みなさま方にご迷惑
やご心配をおかけすることからｆ)示板を終
了させていただくことといたしました。ま
だまだ小さな力足らずの秘どもとしまして
はまずは「良いお菓子材料を確実にお届け
する」ことや「'００％お客様に満足をいた
だくこと」が雄優先であります。まだまだ
それさえも-,.分とは言えず残念ながら掲示
板WljiIiという';''断をいたしました。終了ま
で２(,{と,０ヶ)二１，掲示板迦営にご協力をい
ただきましたみなさま方にｌ１ｊＩ〈御礼I''し」弓
げます．
次元において多様性が存在し，それらが複雛に絡
み合っているからである。斎藤も「liIか決定ｉ１ｌ１な
原因があったら，もっと早く手を打っていたニじ
わじわとMil嬢にliilかっていった」と言う。複数の
次元の多様性が複雑に絡み合うために．ル|域の原
因を一つに特定できないところにこそ，コミュニ
ティjili徴のｌｌｌＬさのili1泉があると言える。
４．２．ネット・コミュニティ分析に必要な視点
本論文の発見物として，コミュニティの役;';１１と
コミュニティ述営の|側雛性の原lklを述べた。これ
らの発見物は，コミュニティＩｌ１究仁は釛態的・歴
史的な分析視覚が必要であることを教えてくれる。
コミュニティは有機的な生き物である。この生
き物は一つ一・つの発言をllllにして変態していく。
クオカのケースでは，一つの発言が，長い|M1消費
者を悩ませていたｌｌｉＩ組を－．鵬にしてllifiAする場面
を('１度も見た。また，一つの発言が，コミュニティ
の1ﾘ|るいﾂﾉtllll気を一瞬にして吹き)|&ばしすっかり
険悪な様'11に変えてしまうという｣細iにも'１|会っ
た。次の発言はどういうものなのか。その発言は
コミュニティの姿をどのように変えるのか。管理
人も参ﾉﾉⅡ者も，誰にも子il1lＩすることはできない。
おそらく発言した当の本人にも予想できなかった
展開が広がっていったのだろう。発言がどのよう
にコミュニティを変化させるのかは起こってから
でなければ分からない。このことから，コミュニ
ティについて議論するには，’'１１題とされる発言を
-つだけ１１Yり||Ｉして考察するのではなく，１jiI態的・
歴史的i比A(を持って，交わされるコミュニケーショ
ンを分析していくべきであろう。
４．発見物とコミュニティ分析のための視点
４．１．発見物
クオプノのコミュニティにおけるilli11tiLfllllコミュ
ニケーションは，私たちに二つのことを教えてく
れる。一つ|]の発見物は，コミュニティが企業と
ii1if1l昔に対してそれぞれ恩恵をもたらせるという
発見である．まず，企業の恩恵は''１１であろうか。
クオブノが当初欲しいと望んでいたｌＬＩｔｌ:.リービスや
iiW品に対するネブノティヴ情報は思ったほど得られ
なかったものの，iiljY1(者が持っているさまざまな
知識を瀞１Wできた。ii1i（１１者の知識は，１W,ｲ１１↑え，商
品開発，Idli柏設定に柔軟かつ迅速に反映させた。
それだけではない。材料・レシピ・保存方法など
iiliY1i者が持つ知恵を瀞欲できた。斎藤はそれを
｢-価のナレッジ・マネジメント」や「おばあちゃ
んの知恵袋」と'１Fぶ。それをデータベース化して，
ｉｌ:内で共１Ｔｌ‐ろつもりである。ii1jY｣l昔にもいずれ
公|;|Ｉしたいと考えている。コミュニティは，消費
者にもさまざまな無形の満足を提供した。斎膝は，
|:Ｉ社のこ'ミュニティを「あらかじめ'三|的を持って
何かをするんじゃないところが良いところ」と分
析する。
二つ1=1の発見物は，コミュニティを|iりじ状態で
永続'１１(1に維持していくことは難しいという発見と，
その靴しさのlli(|とＩを特定することはできないとい
う発見である。Iiiiiiかに，困難性を生じさせる原因
は考えられる。コミュニティの多様化である脱。
しかし、そ;１１でもなお，これだというlIMlllを特定
することはできない岬。なぜならば，さまざまな
5．小活
クオノノは．コミュニティをIV13iiせざるをえなく
なってから，他の多くのサイトのようにくじけた
ままでいるわけではない。ユーリｆ－から奇せられ
る多くのilii)Ⅱ狸望の市に答えるために，これまで
の反省点を催il;し嬰製を反'1ﾘ(した」:で'1M発したシ
ステムで，新たなコミュニティを船めようとして
いる。コミニ１.ニティ'1{1鎖の挨拶の下には，ユーザー
を心待ちにさせるメッセージが記されている。
Hosei University Repository
7２商業サイトのネット・二】ミュニティにお(ｌるiiWY行''''三】ミュニケーション
クオプノ掲示板は終了いたしましたが，２０
０３年3111111識を'二ｌ指しクオカご盤''１の衿様
に新しい二】ミュニティスペース「〔､''()(Yl
saloIl（仮称)」を'''１識すべく｣ＷＩ：'''1発を進
めております。より安心してご｢''''１いただ
けますよう会L1flillとさせていただこうと埒
えております。評jnllがiA定次輔おillらせ
いたしますのでしばらくお待ちください。
｢(Puo(pａｓＨｌＩｏｎ（仮称)」にご意見ご/i｢91が
ございましたらごjilildjiなくお知らせくだ
さい。
ｌ斉１１鱗|:l之へのイン釘ビユー火施｢1は，2002年１２
）123｢１，２００３年３１１８１１，２００;Ｍ１ﾐ３１１１３[1である。
宮崎氏へのイン釘ビユーゾミ施'１は，2002年I2jl23
l1である。
２これ'X降り'１１Ｉする;!｝込み(k，その①ｉｌｌ込まれた
齢llr，②|'卜門，③投摘行（(１M人Ｉｉｌ州！(ﾉ)ため諜箭に
よ〕て７'ルソァペットに変ｉｎされている)．④役Ｗｉ
ｌ１ｌＩｆをmlliliに記していく。総諜込み1M(は2`1,8ｲ２１'|：
であったはずなのに、１１１き込まれたｶﾞﾄﾘﾁに27392や
２７`161報があるのは．いったんｉｌﾄﾞさ込まれたものの，
途''1で↑Tl''1人によってiill除されたり投橘ffｲﾐ人が
Iill除したことからｄダゼさオ[た故が21,8421'|:ｆで減っ
たからである＝
３クオノノでは．箇lﾘﾘ＼はＡ(ｌｌｎｉｌｌという門で〈ji場す
る。Ａ(lIu1illiSlratol･の略である：
Ｉ［6113］Ａ(IIIlinfl：きてますよ！担稿行：Ａ(llnin
投稿|」：００／11／10（Fri）15:2２
５［3550］ｌ(ｏ：ピザ生jUllllの粉「ソアリーナ」につ
いて投稿筒：Ａ(IIIlin投檎'1：Ｏ()／０８／()］（'1,1,(､）
１９:1８ 
６［5010］Ｉ(〔!：北iilj道乳紫の無塩ボンドパ拭一投
WM1lf：八〔ｌｍｉｌｌ投Wji[|：００／10／()５（''1111）（)0:2９
72001ｲＩｉ１１Ｉ２７[Iからｌ）二129[|ｊＫで０）２１］''１１で７
１'|:のｉ１Ｉ込みがあった。
Ｈ［8180］ｈｊ１１の|ｲ料YYは？批摘ff：Ｊ役hlliill：
（)Ｉ／Ｏl／2７（Ｓｌｌｔ）２２:4６ 
９［7571)］（Ｕ()(》ＡＩ鰻イルゾルーについて，投
稿ff：Ａ投檎l」：ＯI/OＩ／Ｏ５（Fri）２胆l］
10［7934］二・ニーヌーだ（￣◇￣；）１投稿ff：
Ｋ役Ｉ間'１：ＯＩ／ＯI／2０（Sllt）此１３
１１［8130］Ｍ･２：お蝋『作りに挫折しそう。役檎
ｆｆ：Ｌ投摘1］：()Ｉ／Ｏ2／0３（Sat）１０:４６
１２［8560］Ｉ《o愚`Ｉ：お菜T･好きの腱M〔役W:1行：Ｃ
役柄}｜：01／02／0７（Ｗ(､（１）２[):2`１
１３［85Ｍ］Ｃさんおめでとうございます』と，水題
｜他摘行：Ｍ投摘'１：()Ｉ／Ｏ2／0７（Ｗ(,(1)２３:10
Ｍ［1()3()8］＊＊のI）さん。投{闘宵：Ｎ投稿１１：
（)Ｉ／Ｏ`Ｉ／Ｏ９（j1oll）１２:20 
152001ｲ'22112211から211231］の２１ZlIll1で５人が
ｌ１ｉ１じⅡ瀞ⅡをiiMた後，ケーキをﾂﾞﾐ際に焼き，作り／ｊ
について識論している。
１６クオノノのIlllilHが商すぎるという；!｝込みが2001（Ｆ９
１ｌｌ８１１午從１１１$52分にあり．クオノノが９１１１８１]午
クオカがコミュニティ巡営にiIi挑戦するのはな
ぜだろうか。「悔しいじゃないですか。（]かされ
ているの」という斉藤の言葉だけをI(昨)て，反什
Ｉ１ｌｊｌｑｌｌや負けん気によるものだと'1W釈してはいけな
い。それは，「どうしてここまで（システムllH苑
に）お金を使ってつらい思いをしてまでして，や
らなくちゃいけないんだろう。オーブンの「|が近
づくにつれて，このまま投げ|||して逃げｌｌｌしたく
なる」という斎藤の悲壮な言ilIiからも分かる『`'・
斉藤の背''１をｌＩＩ１しているのはただ一つ。「多くの
i1iIjM:班鋼のメールがわれわｌｌの「元にＩｔＩｌく。どう
してもお客様の|(||侍に応えたい」という戈(持ちで
ある。
次WiIは，新しいシステムの(|:iI{|みを説lU1し，ネッ
ト・コミュニティがどのように変わったのかを観
察することを通して，企業はネット・コミュニティ
をどのようにマネジメントしていくことができる
のか。どのように'２１社とii1iYil行のメリットにつな
げることができるのかをHl1論(１VにＩⅡIらかにして
いく。
参考文献
１１イミ総i商WｉｌＩＩ１（2000ｲＩＺ２）１２１１)。
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[|締流述WｉＩｌＩｌ（2(Ⅱ)2fl:11113011)。
ｌｌＩ１ｌ１所''１１（2003<|:３)１９１])。
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後11時21分に返答するまで，クオノノをフォローす
る書込みが５件あった。
１７［14223］型の値段について投稿音：Ｏ投稿｢|：
０１／09／1８（Tue）１３:５２ 
１８［Lll92］品質の|ﾘ]示投稿昔：Ｅ投稿日：
０１／09／1７（Mom）１３:３０ 
１９［14193］Ｒｃ：品質の明示投稿行：Ｆ投稿｢1：
01／09／1７（Mom）I1:０３ 
２０［14199］ゼラチンは心配ありません投稿背：
Admil〕投稿日：０１／09／1７（Ｍon）18;０３
２１［10771］エプロンについてお知恵拝借１投稿者：
Ａ(Ｉｍｉｎ投稿日：０１／04／2５（ｗｅ（１）２３:１９
２２［10840］お値段はどうでしょう？投稿者：
Ａｄｍｉｌｌ投稿日：01／01／2７（Fri）２３:２８
２３［10619］Ｒｃ鳧５：失礼しました。投稿igr：Ａｄｍｉｎ
投稿日：０１／04／2０（Fri）０９;２２
２４［11380］コメントに関するお願い投稿者：
Ａｄｍｉｎ投稿印０１／05／1４（Mom）Ｍ:２８
２５［11517］問い合わせと掲示板について・・・お
，願い投稿者：Ａ(11,ｉｎ投稿日：(]l／05／2２（Tue）
０１１９ 
２６［11528］Ｒｏ：問い合わせと掲示板について・・・
お願い投稿者：Ｈ投稿日：０１／０５／2２（Tue）
１６;１５ 
２７［11529］Ｒｅ綴２：|(!'い合わせと褐７k板について・・・
お願い投稿音：Ｐ投稿小０１／05／2２（'Tue）
１６:２７ 
２８［]1530］Ｒｃ：問い合わせと掲示板について・・・
お願い投稿青：Ｑ投稿小０１／()5／2２（Tue）
17:２４ 
２９［ll533UReへ２：'1りい合わせと褐ｱI《板について・・・
お願い投稿者：Ｒ投稿'１：01／０５／２２
（Tue）２３:４６ 
３０［11538］掲示板について投稿省：Ａｄｍｉｎ投稿
、：０１／05／2３（ｗｅ（１）０９;５２
３１［16937］ご意見待ってます！「掲示板の運営に
ついて」投稿背：Ａｄｍｉｎ投稿日：01／12／１９
（Ｗｅ（１）０９;４７ 
３２［17144］ご意見ありがとうございました。投稿
荷：ａ(Ｉｍｉｎ投稿'二|；01／12／2７（Thu）１５:01
332003年３月13日斎藤社長へのインク(ビューによ
る。
３４過去ログ検索についての対立である。１１１間は2002
ｆｌ:10月`lL1～10月６Ｕ，書込み数は49(`｜であった二
３５ネチケットとは，ネット上のエチケットのこと
である。
３６［27392］検索について投稿者：Ａｄｍｉｎ投稿ロ：
０２／10／0６（Sun）０１:２６ 
３７［27461］掲示板利１１１ルールの改脈投稿音：
Ａ(ｌｍｉｎ投稿日：02／１０／0７（Ｍon）２２:２２
３８犬１１１のクッキーについての対立である。ｌＵ１ＩＩ１１は
2002年１１１１３［1から１１月８日，書込み数は14件で
あった。
３９唯一クオノノがユーザーに依頼したことは，発言
や話題についての意見は．コミュニティ上ではな
く，クオカに直接メールを送って述べて欲しいと
いうものだった。
４０［28339］ご意見はメールにて・・・投稿者：
Ａｄｍｉｎ投稿日：02／11／0４（Moll）２１:１５
４１１９１間は2002年９)１８日から９月12日であった二
４２この件の結末は次のようなものであった.クオ
ブノに対して反感を持つユーザー達に対して，ある
ユーザーがクオカおよびクオカの掲示板はＩ'1立的
に運･営されていると述べた。最初に不満を書いた
当の本人は，「1断品の善し悪しをクオプノに気を使う
ことなく話し合いたいのに，クオカの掲示板では
それが思うようにできていないように感じた」と
述べた。
１３［26339］掲示板の運営について投稿背：Ａｄｍｉ１Ｉ
投稿日：０２／09／0９（Ｍ〔)､）14:４８
』１４１１１間は2002年11月１「1からｌ１ｊ１８ｎであった＝
４５［28305］Ｒｅへ２：ボウルのサイズについて投稿
者：Adlni1］投稿'二|：０２／11／０２（Sat）１６:０２
４(；この件については，ili'Ⅱ齢された本人が「自分は
確かに商１１１ページへ誘導した。初歩的なミスだっ
た」と認め．「管理人による削除行為は正しかった」
と管理人に感謝の言葉を述べたので．一応の決着
を見た。
４７［28310］ご意見ありがとうございます。投稿者：
Ａｄｍｉｎ投稿l」：02／11／()２（Sat）２１:５８
４８斎藤も．コミュニティ維持が難しくなった原因
として多様になっていったことを挙げる。
４９一般的には，コミュニティを閉鎖せざるを得な
くなった原因をいわゆる「ネット荒らし」や「愉
快犯」に求める場合が多い。だが，それは安易な
解釈であるニクオカのケースを見れば誰か特定の
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人物が壊したわけではないことが分かる。むしろ，
やりとりを一つ一つ見ていくと気づくのは，コミュ
ニティを壊そうとする人物に対して，必死に防衛
し立ち向かった多くの人の姿（発言）であった。
さらに，これは善意に解釈しすぎなのかもしれな
いが，ネット荒らしらしき人物も，ネチケットに
敏感であるが故にマナーを知らない初心者にどの
ように発言すべきかを教えようとしただけだと捉
えることも可能である。
502003年３月131三|斎藤社長へのインタビューにお
けるコメントである。
Hosei University Repository
